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摘  要 
I 
摘  要 
随着信息技术快速的发展，市场竞争日益激烈，客户对企业提供的产品和服
务的要求越来越高，企业不仅要能够提供高品质的产品，更要提供优质的服务，
还需要高效的内部运营管理模式，才能不断地满足客户的需求水平。全面质量管
理正是本着以客户为中心的理念，通过企业上下全体员工的参与，运用科学的系
统方法，持续改进内外部的管理水平，以达到满足客户的需求。 
本文主要运用文献研究、系统分析、案例分析等方法，以理论联系实际进
行分析。在已有研究基础上，对国内外全面质量管理相关的理论知识、实施以
及效果评价的文献研究进行归纳整理及总结分析。同时，结合全面质量管理理
论和方法，对 M 公司目前质量管理的实际情况进行详细分析对比，考察 M 公
司目前在全面质量管理方面存在的主要问题：人员质量意识薄弱、培训不到位；
组织架构不合理；流程设计不合理、执行不到位；绩效考核不完善；未落实持
续改进等。针对案例背景，通过 PDCA 循环等理论方法找出问题存在的根本
原因，并寻找有效的对策来解决对应的问题点，持续地改善以适应公司全面质
量管理发展的需要。 
本文通过全面质量管理理论与 M 公司的实际情况相结合进行分析，阐述了
M 公司全面质量管理方面存在的问题和解决方案，希望通过本文的研究分析，能
够对其他企业的全面质量管理提升有一定的借鉴和参考价值。 
 
关键词：全面质量管理；持续改进；客户满意度
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Abstract 
II 
Abstract 
With the rapid development of information technology, the competition is 
increasingly fierce, customers are increasingly high demand for products and services 
provided by enterprises, enterprises should not only be able to provide high-quality 
products and services, but also need efficient internal operations management, in order to 
constantly meet customer demand. Total Quality Management is based on customer-centric 
concept, with the participation of all employees of enterprises, using scientific methods, 
continuous improvement of internal and external management level, in order to achieve 
customer satisfaction. 
This paper mainly uses the literature research, system analysis, case analysis and so 
on, to link the theory to the actual analysis. Use the professional books, newspapers and 
periodicals, the Internet and other channels to review and summarize the worldwide 
literature research of Total Quality Management. At the same time, compare the M 
company's current situation of quality management to TQM with the management theory 
and working experiences, find out the main quality problems of M company. Such as the  
quality consciousness of the employees is weak, training is not in place; organizational 
structure is inconsequence; process design is inconsequence, the implementation of 
process execution is not in place, etc.; performance assessment is not perfect; not to carry 
out the Continuous Improvement. Each aspect of the problem is corresponding to specific 
case background, through the method of PDCA cycle to find the root cause of the 
problems, and to find effective countermeasures to solve the corresponding problems, 
continuously improve to meet the development needs of the company's Total Quality 
Management. 
In this paper, through the Total Quality Management theory and the actual situation 
of M company, this paper expounds the problems and solutions in M company's Total 
Quality Management. Most companies in the IT industry may meet with the same type of 
problems in the process of quality management. Hope that the research analysis of this 
article may provide certain reference value for other enterprises while carrying out TQM. 
 
Keywords: Total Quality Management; Quality Management; Continuous 
Improvement 
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第一章  绪论 
第一节 研究背景及意义 
受全球市场波动冲击的影响，面对市场竞争的各方压力，企业需要寻求技术或
管理上的创新去突破瓶颈，寻找新的出路。在中国社会调查事务所于 1997 年初进行
的一项“中国百姓品牌意识”的调查中，当问到“你认为什么是名牌”时，被调查
者中有 90.16%的人认为“产品功能质量好”［1］。   由此可见，质量对企业的重要性
是不容忽视的。企业必须抛弃重产量而轻质量的旧观念，贯彻质量为先的思想，否
则难以持续发展。在市场经济条件下，企业竞争体现为产品竞争，而产品竞争往往
表现为产品质量、价格及两者的比例关系等方面的竞争。低价对消费者来并不是首
要的，价格因素不再是企业首要竞争力，质量成为影响公司利润和发展的重要因素，
质量是企业品牌竞争力的核心。全球的知名品牌如德国的奔驰汽车、松下电器等都
是高质量的领先企业。 
如何优化企业内部运营管理、提高工作效率来缩减运营成本，如何全面提升质
量来维持现有客户群体和开拓新市场成为企业生存发展的前提。企业必须认真调查
研究客户的需求及变化的趋势，充分地利用内外部的资源，通过全体员工不断创新、
持续改进产品设计，走平台化和多行业的发展战略，降低成本，提高产品质量，使
自己生产的产品在同类替代品中具有质量优势，获得客户的充分认可，提高企业的
效益。 
本论文所探讨的 M 公司正处于快速增长期，所处的电子数据取证和网络安全领
域的业务范围迅速扩大，内外部管理需要及时随之变化以跟上发展的步伐，全面质
量的提升将使得公司产品和服务能够更好地服务政府机关单位，打击社会犯罪。本
论文在上述问题背景下，借助于相关理论知识，并结合实际工作过程遇到的案例和
经验，系统地对 M 公司现有质量管理的问题进行分析，并找到解决问题的方案，希
望能够以此提高公司内部运作的效率，提升客户的满意度，提高企业的绩效水平，
为公司发展壮大和社会的安定尽自己的一份力量。  
                                                             
1
白光主编.  市场定位与功能质量战略（第二卷）[M].  北京：中国经济出版社，2004. 
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第二节 研究方法及内容框架 
本文主要运用文献研究、系统分析、案例分析等方法，以理论联系实际进行分
析。在专业书籍、报纸期刊、互联网等渠道查阅相关知识，对国内外全面质量管理
相关的理论知识、实施以及效果评价的文献研究进行归纳整理及总结分析。同时结
合 MBA 课程所学的经营管理的理论知识和自身实际工作中的经历，对 M 公司目前
质量管理的实际情况进行详细分析对比，找出 M 公司目前在全面质量管理方面存在
的主要问题。每个方面的问题都对应具体的案例背景，通过 PDCA 循环等理论方法
找出问题存在的根本原因，并寻找有效的对策来解决对应的问题点，持续地改善以
适应公司全面质量管理发展的需要。 
本文具体的研究框架如图 1-1 所示，根据理论研究、案例原因分析及寻找解决方
案的思路分成五章内容，第一章是绪论，提纲挈领，首先介绍了此次研究的背景意
义、研究的内容方法以及框架；第二章是全面质量管理的理论概述，理论作为后续
论文展开的基础，对文中涉及的质量管理的发展历程、全面质量管理的理论以及方
法依据进行总结归纳；第三章是 M 公司质量管理的现状分析，对 M 公司及所处行业
竞争特点进行简要介绍，对 M 公司质量管理的发展进行概括。对 M 公司质量管理存
在的问题进行深刻的分析，主要存在质量意识薄弱、培训不到位、组织架构和流程
设计不合理、考核和信息化建设不完善等问题；第四章是 M 公司全面质量管理的改
进与完善，主要是针对具体分析的问题制定详细的改善措施；第五章是本文的总结，
总结了前文的所涉及的各项内容，以及对公司未来全面质量管理发展的展望。 
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绪论
研究背景及意义 研究方法及内容框架
全面质量管理理论概述
M公司质量管理现状
公司及行业概述 公司质量管理的发展 公司质量管理问题分析
M公司全面质量管理的改进与完善
TQM基本含义 思想基础和方法依据TQM基本含义
结论与启示
 
图 1-1：本文研究框架图 
资料来源：根据本文框架自行绘制 
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第二章  全面质量管理理论概述 
第一节 全面质量管理的基本含义 
一、质量 
质量是公司生存发展的基础，是顾客基本的保障，国内外关于质量的定义存在
多种观点，随着科技发展和市场需求的不断变化，质量理念也随之不断地升华，历
经从符合性质量、适用性质量到两者兼顾。 
符合性质量强调了符合标准，标准有高低先进之分，标准的正确性和合理性无
法评估，难以体现客户所有的需求，特别是潜在的期望及要求，故符合性质量存在
一定局限性。适用性质量是产品符合用户所有用途需求的程度[2]。根据该定义，则强
调客户的需求，包括身心以及社会等多方面，只有客户满意了才是合格的产品质量，
适用性质量较符合性质量的要求更高。好的质量必须兼顾符合性和适用性，满足标
准和满足客户需求同等重要。从单纯考虑产品质量，延伸到企业产品过程和服务体
系等各个方面的质量都要达标。 
ISO9000:2000 中关于质量的定义表述为：“质量是一组固有特性满足要求的程
度”。[2] 这种广义质量定义代表了当今世界对质量理论较为先进的理解。 
二、质量管理 
（一）质量管理的定义 
ISO9000:2000 标准中把质量管理定义为：“质量管理是指在质量方面指挥和控
制组织协调的活动”。这些活动通常包括：制定质量方针及目标，质量策划、质量
控制、质量保证和质量改进。[2] 
质量方针是全体员工执行质量职能所必须遵从的行动纲领，是实施和改进组织
质量管理体系的推动力[3]。质量目标是企业内部各项质量内容需符合的指标，是质量
方针的展开。公司应正式发布其质量方针和目标，按质量管理的基本原则，投入必
                                                             
2 中国质量协会 编著.  全面质量管理（第二版）[M].  北京：中国科学出版社，2006 年.   
3 洪生伟著.  质量管理[M].  北京：中国计量出版社，2006 年. 
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要的资源开展质量管理活动，用科学的管理方法来建立质量管理体系，进而实现其
战略目标。 
质量策划依据设立的目标并按照规范的流程标准，辅以必须的资源以达到其目
标。质量控制适用于企业内部过程控制的各个环节，包括产品研发、生产、采购、
服务支持、营销等各个方面。质量控制的标准、如何执行控制以及执行的关键点在
哪里是质量控制的核心[4]。 
质量保证对过程进行监督和审核，目的是确保相关环节按照标准的流程执行以
满足客户需求。公司规定的质量标准，一般包括过程和产品质量的要求，要完全体
现客户的需求，客户才会持续信赖公司的产品、服务乃至公司的品牌。质量保证分
内外部两种，内部质量保证是企业确保内部运作能够符合自身的规范，并向管理者
汇报结果；外部质量保证是第三方对企业符合程度进行分析评价，确保质量管理有
效性和可靠性能够使客户产生信任感[5]。 
质量改进的目的在于通过改进能够不断地完善公司过程及产品等各个方面的质
量要求。纠正预防机制是质量改进的关键，确保质量管理体系不断地维护完善，符
合公司内部质量目标以及外部标准的要求[2]。 
质量管理通常涉及到公司的每个环节，质量管理的各个环节是否落实事关公司
能否正常有序地运转。公司的主要任务是向客户提供符合相关要求的产品，从产品
的研发开始，从采购到生产销售，到服务支持等每个过程都应该开展相关的质量管
理工作。 
（二）为什么要进行质量管理 
体现企业竞争力的五要素一般为：产品质量(Quality)、服务质量(Service)、适用
的功能(Function)、交货期(Time to Market)和价格或成本(Price 或 Cost)。产品质量和
服务质量是质量的直观体现[6]。其中，成本与质量间接相关，质量的高低与成本成正
比。适用的功能也是满足客户质量要求的一个方面。交货期直接反应服务质量是否
让客户满意。所以，质量管理是企业必须坚持的发展路径，提供高品质的产品及服
务以提升市场占有率，用质量品牌的理念去提升企业竞争力。 
                                                             
4 信海红主编；王宝军等编写.  质量管理[M].  北京：中国计量出版社，2005 年. 
5 陈炳权，王世芳主编.  质量管理学[M].  上海科学技术文献出版社，1995 年. 
6 方成刚；浦绍柳；沐丽萍. 关于建立 TQM 普洱茶企业的研究与对策[J].  云南科技管，2009（03）：36-37.  
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三、全面质量管理 
（一）全面质量管理的定义 
IS08402 把全面质量管理，即 TQM(Total Quality Management)定义为：一个组织
以质量为中心，以全员参与为基础，目的在于通过让顾客满意和本组织所有成员及
社会受益而达到长期成功的管理途径［3］。但全面质量管理与质量管理并不完相同，
它是质量管理的升华。全面质量管理围绕质量这个核心，所有部门及员工都能够积
极配合，将专业技能、管理知识以及质量意识培训融合起来，建立从产品的研发、
设计、制造、服务等全程的质量管理体系，高效地利用各种资源开发出客户满意的
商品，使得公司所有人员和社会都会受益，进而使得公司保持长期稳定的发展。 
与传统的质量管理相比，全面质量管理主要具有以下特点：从事后检验变为预
防为主，及从管结果转向管过程；把分散的管理转变成系统的方法进行质量工作；
从以业绩为导向转而以质量为核心开展公司各项业务活动；从符合标准变成满足客
户的需求，通过持续改进过程的质量来提升整体的质量[2]。 
（二）全面质量管理的基本特征 
质量和全面质量管理的区别如表2-1所示[7]。从中可见，全面质量管理涵盖的范
围更大，涉及的人员更多，它包括了公司内部全部职能部门的所有人员的质量。 
 
表 2-1：质量和全面质量管理 
要 素 质 量 全面质量管理 
对象 提供产品或服务 提供的产品及所有与产品有关的事物(附加服务) 
相关者 外部顾客 外部顾客和内部顾客 
包含过程 与产品提供直接相关的过程 所有过程 
涉及人员 组织内部分人员 组织内所有人员 
相关工作 组织内的部分职能或部门 组织内所有职能或部门 
培训 质量部门 组织内所有人员 
资料来源：龚益鸣主编.  现代质量管理学(第二版) [M].  清华大学出版社，2007.  
 
1．全员的质量管理 
质量管理不只是质量部门或从事质量岗位人员的工作，通常企业内部所有职能
                                                             
7 龚益鸣主编.  现代质量管理学(第二版) [M].  清华大学出版社，2007 年.  
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部门的所有人员都必须参与质量管理工作。管理者要做好全员的质量教育和培训，
把质量责任列入各部门各岗位中。 
2．全过程的质量管理 
所谓的全过程的质量管理，要求对产品生命周期全过程的每个节点实行质量控
制，包括从市场调研、产品研发、采购、制造、销售及售后服务的全过程的质量管
理[7]。 
设计开发过程的质量管理主要研究客户对产品适用性要求，用技术实现去满足
客户的使用体验，甚至超出用户的预期，维持产品的核心竞争力；认真按照产品质
量计划所要求的规范展开开发工作，对其各个环节实行有效控制；加强早期管理，
防患于未然，确保设计质量。 
生产制造过程的质量管理严格按照生产过程的规范执行，每个工序都有相应的
责任人，对可能影响质量的工序都加强管控；及时找出出现质量问题的根本原因并
及时纠正预防，确保每个环节的质量都可控，生产过程可靠且有序进行。  
使用服务阶段的质量管理主要是展开售后技术支持相关工作，包括产品手册的
编写，向用户提供产品的使用和维护的相关培训，进而收集用户对产品使用后的建
议和意见，完善售后服务相关工作。 
3．全企业的质量管理 
全面质量管理要求公司各个不同层级人员都有各自侧重点的质量管理相关工作
内容。全面质量管理致力于改善公司每项工作的质量，它既涉及交付客户手中的产
品，且与怎么将产品交付客户有关，还包括如何快速响应客户的意见和建议，怎么
给客户提供优质的服务等。 
4．多方法的质量管理 
一般地，可以利用统计方法、检测手段、计算机和系统工程等科学、高效的方
法进行全面质量管理的相关活动。 
第二节 全面质量管理的发展历程 
如图 2-1 所示，质量管理从二十世纪初开始经历了几个阶段的发展，从检验到统
计质量控制，到可靠性、全面质量控制、质量保证、产品可靠性、最高管理者的质
量管理，再到全面质量管理，期间可划分成三个主要阶段：质量检验阶段、统计质
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
全面质量管理在 M 公司的运用研究 
8 
量控制阶段和全面质量管理阶段。 
 
 
图 2-1：全面质量管理的发展历程 
资料来源：龚益鸣主编.  现代质量管理学(第二版) [M].  清华大学出版社，2007.  
 
一、质量检验阶段 
二十世纪初，以泰勒为代表的“科学管理运动”开展起来，其主张检验与生产分
工，于是企业执行质量检验的职能涉及到：操作者、工长、专职检验员，众多公司
都成立了检测部门，在成品生产完成后进行检验工作，即建立“终端检验制” 。 
质量检验阶段的特点是只能对产品的质量进行事后把关，诸如全数检验，需要
花费大量的劳动力和时间；质量责任不清，出现质量问题时无法判断是检验员没有
及时检验出来的原因还是因设计缺陷导致使用过程出问题。然而，检验只能去除残
次品，并不能靠检验提升产品的质量。 
二、统计质量控制阶段 
二战时期，大量生产民用商品的企业转向生产军工产品，而当时一个重要的问
题是无法减少残次品的出现。大批量生产进一步发展时期，要求用更经济的方法来
解决质量问题，并能预先防止。1924 年提出休哈特理论，质量控制从检验阶段发展
到统计过程控制阶段，利用休哈特工序质量控制图进行质量控制。休哈特认为，产
品质量不是检验出来的，而是生产制造出来的。质量控制的要点应在生产阶段，将
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质量控制从事后检验提前到生产阶段。[8] 
统计质量控制阶段的特点从被动的事后把关变成积极预防；由仅仅评价结果转
变为追查质量差的原因；广泛运用数理统计的方法对工序实行动态控制，从全数检
验变成抽样检验。其缺点是仍以符合标准而不是满足客户需求为目的；在实践中太
强调统计方法的运用，而忽视了公司管理和生产者的主观能动作用；数理统计方法
深奥难懂，导致员工普遍参与质量的热情度不高；侧重在工序管理，而不是对质量
相关全过程的环节进行管控。 
三、全面质量管理阶段 
二十世纪 60 年代，科学技术高度发展，随着生产自动化、航天技术、大型军事
工程需要，对产品的可靠性和质量的要求更高。同时，管理理论上有了新进展，出
现了行为学派。强调企业管理中人的主观能动性，提出员工参与管理。随着国际市
场竞争越加激烈，各行各业的公司都提出了给客户提供产品质保的相关的承诺。 
费根堡姆于 1961 年首先提出了全面质量管理的概念，将质量控制延伸到产品生
命周期的所有过程，强调所有人员都要参加质量控制［2］。质量是公司所有成员的责
任，要让每个人都有质量意识，并能够承担起其应有的责任。质量问题来源并不仅
仅在生产环节，所以解决问题应该有全局观念，要从产品生命周期的全过程去其寻
找原因和解决方案，也不只是有统计方法才能解决质量相关的问题。 
第三节 全面质量管理的思想基础和方法依据 
一、全面质量管理的思想基础 
任何产品都必须达到所要求的质量水平，否则就没有或未完全实现其使用价值，
从而给消费者及社会带来损失。从这个意义上讲，质量必须是第一位的。企业要在
激烈的市场竞争中生存和发展下来必须要有满足客户需求的质量要求。公司所有人
员尤其是高层领导要有质量为先的认识，能够根据自身的战略目标制定其质量目标，
并配备足够的资源确保该目标能够实现。“质量第一”并不是“质量至上”，不能
为了完美的质量而倾其所有，这也是不明智的。质量、时间和成本应该达成一定的
平衡，应该针对客户的需求和当前的技术能力，明确最适合的质量。 
                                                             
8 牟景珊.  浅谈生产过程质量管理在 ERP 中的运用[J].  通讯世界，2014（8）：131-132. 
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